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A

> ACAO CORRETIVA

Acdo para eliminar a causa ou reduzir a probabi-
lidade de recorréncia de uma nao conformidade
identificada ou outra situacdo indesejavel.

> ACAO PREVENTIVA

Acao para evitar ou eliminar as causas ou reduzir
a probabilidade de ocorréncia de uma potencial
ndo conformidade ou outra situacdo potencial-
mente indesejada.

> ACORDO DE NIVEL DE SERVICO (ANS)
Acordo por escrito entre um provedor de servico

e um cliente que documenta servigos e niveis de
servicos acordados.

> ALTA DIRECAO

Pessoa ou grupo de pessoas que dirige e contro-
la o provedor de servico no mais alto nivel.

B

> BASE DE DADOS DO GERENCIAMEN-
TO DA CONFIGURACAO (BDGC)

Base de dados contendo todos os detalhes rele-
vantes de cada item de configuracdo e detalhes
de relacionamentos importantes entre eles.

> BASE DE REFERENCIA
DE CONFIGURACAO

Informagdo de configuragdo formalmente desig-
nada em um momento especifico durante a vida
do servico ou componente do servico.
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> BASELINE

Consultar Linha de Base.

C

> CENTRAL DE SERVICOS

Grupo de suporte que interage com o cliente
e que realiza grande parte de todo o servico
de suporte.

> CLIENTE

Organizagdo ou parte de uma organizagao que
recebe um servico ou servicos. Um cliente pode
ser interno ou externo a organizagao do prove-
dor de servigos.

> CMDB

Consultar Base de Dados de Gerenciamento de
Configuracao.

> CONFORMIDADE

Cumprir os requisitos da ISO/IEC 20000, ou ou-
tro padrdo nacional ou internacional, avaliado
por uma auditoria interna ou uma organizagao
gue ndo é um organismo de certificacdo acre-
ditado ou qualificado para realizar auditoria de
certificacdo ISO/IEC 20000.

> CONTINUIDADE DO SERVICO
Capacidade de gerenciar riscos e eventos que
poderiam ter sério impacto em um ou mais ser-

vicos, a fim de entregar continuamente os servi-
¢so nos niveis acordados.

» CODIGO DE BOAS PRATICAS

Um padrdo que recomenda “uma pratica boa e
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aceita, que é seguida por profissionais compe-
tentes”. As recomendacdes em um cédigo de
pratica sdo usadas para auxiliar ou o que “pode”
ser desenvolvido. O cédigo de pratica ndo con-
tém a forma verbal “deve”.

> COMPONENTE DE SERVICO

Unidade unica de um servi¢o que, quando com-
binada com outras unidades, entregara um ser-
vico completo. Exemplos: Hardware, software,
ferramentas, solicitacdes, documentacao, infor-
magao, processos ou servigcos de suporte. Um
componente do servico pode consistir em um
ou mais itens de configuragao.

D

> DISPONIBILIDADE

Habilidade de um componente ou servico de
desempenhar sua fun¢do necessaria em um de-
terminado instante ou durante um determina-
do periodo de tempo. NOTA A disponibilidade
é normalmente expressa como uma fracao do
tempo em que o servico esta realmente disponi-
vel para o uso da organiza¢do dentro do periodo
das horas de servico acordadas.

> DOCUMENTO

Informacdo e os meios em que ela estad conti-
da. Exemplos: Politicas, planos, descricdes de
processos, procedimentos, acordos de nivel de
servigo, contratos ou registros. A documentagdo
pode estar em qualquer formato ou tipo de mi-
dia. Na ABNT NBR ISO/IEC 20000, documentos,
com excecao de registros, declaram a intencdo a
ser alcanc¢ada.
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Extensdo na qual as atividades planejadas sao
realizadas e os resultados planejados sdo alcan-
¢ados.

> ERRO CONHECIDO

Problema que tem uma causa-raiz ou um méto-
do de reducdo ou eliminagcdo de seus impactos
em um servico através de uma solucdo de con-
torno que foi identificada.

> FORNECEDOR

Organizacao ou parte de uma organizagao
gue é externa a organizacao do provedor
do servico e regida em um contrato com o
provedor de servico para contribuir com o
desenho, transicao, entrega e melhoria de
um Servico ou servigos ou processos. Forne-
cedores incluem fornecedores-lideres desig-
nados, mas nao seus fornecedores subcon-
tratados.

E

» EFICACIA

G

> GERENCIAMENTO DE SERVICOS

Gerenciamento dos servigos que atendam
aos requisitos da organizacgao.

> GRUPO INTERNO

Parte da organizacao do provedor de servi-
¢o que tem um acordo documentado com o
provedor de servico para contribuir com o
desenho, transicao, entrega e melhoria de
um ou mais servigcos. O grupo interno esta
fora do escopo do SGS do provedor de ser-

vigo.
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> INCIDENTE

Qualquer evento que nao seja parte da ope-
racao padrdao de um servigo e que cause, ou
possa causar, uma interrupg¢ao ou uma redu-
¢ao na qualidade do servico problema causa
fundamental desconhecida de um ou mais
incidentes.

> INCIDENTE DE SEGURANCA DA IN-
FORMACAO

Evento Unico de seguranc¢a da informacdo ou
uma série de eventos indesejados e inespera-
dos que tem uma probabilidade significativa de
comprometer as operagdes do negdcio e amea-
cam a seguranca da informacao.

» ITEM DE CONFIGURAGAO (IC)

Componente de uma infraestrutura ou um item
gue estd, ou estara, sob controle do gerencia-
mento de configuracdo. NOTA Itens de confi-
guracao pode variar amplamente na complexi-
dade, tamanho e tipo, variando de um sistema
inteiro incluindo todo o hardware, software e
documentacdo, para um unico médulo ou um
componente secundario de hardware.

> LIBERACAO

Agrupamento de itens de configuracao no-
vos e/ou alterados que sdo testados e intro-
duzidos juntos no ambiente de produgao.

> LINHA DE BASE

Ponto de referéncia do estado de um servigo
ou um item de configuragdao individual em
um determinado momento.
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M

> MELHORIA CONTINUA

Atividade recorrente para aumentar a habilida-
de de atender requisitos de servigo.

N

> NAO CONFORMIDADE

N3do atendimento a um requisito.

(o)

> ORGANISMO DE ACREDITACAO

Avalia as organizacdes que fornecem certifica-
cdo, testes e inspecdes. Acreditacdo por um or-
ganismo deste demonstra competéncia, impar-
cialidade e capacidade de desempenho de uma
organizacdo que faz auditorias. Assegura uma
abordagem consistente.

» ORGANISMO DE CERTIFICACAO
CREDENCIADO

Organizacao que realiza auditorias de certifica-
¢do, vulgarmente designado como “empresas
de auditoria profissional” e que tem sido acredi-
tado por um organismo de acreditagao.

» ORGANIZACAO

Grupo de pessoas e instalagdes com um conjun-
to de responsabilidades, autoridades e relacio-
namentos. Exemplo: Companhia, corporacao,
firma, empresa, instituicdo beneficente, comer-
ciantes, associacoes, ou partes ou combinagoes
destes. O conjunto é geralmente ordenado. A
organizacdo pode ser publica ou privada.
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P

> PARTE INTERESSADA

Pessoa ou grupo que tem um interesse es-
pecifico no desempenho ou no sucesso da
atividade ou atividades do provedor de ser-
vico. Exemplos: Clientes, proprietarios, ge-
réncia, pessoas na organizacao do provedor
de servigo, fornecedores, banqueiros, sindi-
catos ou parceiros. Um grupo pode ser uma
organizacdo, uma parte dela, ou mais de
uma organizac¢ao. Adaptado da ABNT NBR
ISO 9000:2005.

> PROBLEMA

Causa-raiz de um ou mais incidentes. A cau-
sa-raiz ndo é usualmente conhecida na hora
gue um registro do problema é criado e o
processo de gerenciamento de problema é
responsdvel por futuras investigacdes.

> PROCEDIMENTO

Conjunto de atividades inter-relacionadas ou in-
terativas que transformam insumos (entradas)
em produtos.

> PROCESSOS

Documento que apresenta resultados obti-
dos ou fornece evidéncia de atividades re-
alizadas. Exemplos: Relatorios de auditoria,
relatérios de incidentes, registro de treina-
mento ou atas de reunides.

> PROVEDOR DE SERVICOS

Organizacao que tem como objetivo atender a
ISO/IEC 20000.
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> RDM

Consultar Registro de Mudanga.

> REGISTRO

Documento declarando resultados atingi-
dos ou fornecendo evidéncias das atividades
executadas. NOTA 1 Nesta norma, os regis-
tros sao diferenciados dos documentos pelo
fato de eles representarem evidéncia de ati-
vidades ao invés de evidéncia de intengdes.
NOTA 2 Exemplos de registros incluem rela-
térios de auditoria, requisicdes de mudan-
¢as, relatdrio de incidentes, registros de trei-
namento individual e faturas enviadas aos
clientes.

> REGISTRO DE MUDANCA

Registro contendo detalhes de quais itens de
configuracdo é afetado e como eles sao afetados
por uma mudanga autorizada.

» REQUISICAO DE MUDANCA
Formuldrio ou tela usada para registrar deta-
Ihes de uma requisicdo de mudanca de qualquer

item de configuracdo dentro de um servico ou
infraestrutura.

» REQUISICAO DE SERVICO
Requisicdo de informagao, aconselhamento,

acesso a um servico ou modificagdo pré-aprova-
da.

> REQUISITOS DO SERVICO

Necessidade de um cliente e de usudrios de ser-
vico, incluindo requisitos do nivel de servigo e as
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necessidades do provedor de servico.

> RISCO

Efeito da incerteza sobre objetivos. O efeito é
um desvio do esperado — positivo e/ou negativo.
Objetivos podem ter aspectos diferentes (como
financeiro, de salde e seguranca, e metas am-
bientais) e podem usar niveis diferentes (como
estratégico, em toda a organizacao, desenho,
produto e processo). O risco é frequentemente
caracterizado pro referenciar potenciais even-
tos e suas consequéncias, ou uma combinagdo
deles. O risco é frequentemente expresso em
termos de uma combinacdo das consequéncias
de um evento (incluindo mudangas em circuns-
tancias) e da probabilidade de ocorréncia asso-
ciada.

» SEGURANGA DA INFORMACAO

Preservacdo da confidencialidade, integri-
dade e acessibilidade de informagdes. Adi-
cionalmente, outras propriedades como
autenticidade, responsabilidade, nao repu-
dio e confiabilidade também podem estar
envolvidas. O termo “disponibilidade” nao
foi utilizado nesta definicdo porque é um
termo com definicdo prépria nesta parte
da ABNT NBR ISO/IEC 20000 que ndo seria
apropriado nesta definicdo. Adotado da ISO/
IEC 27000:2009.

> SERVICO

Meios de entregar valor para o cliente, facili-
tando os resultados que o cliente quer atingir.
O servico é geralmente intangivel. Um servico
também pode ser entregue para um provedor
de servico por um fornecedor, um grupo interno
ou um cliente atuando como um fornecedor.
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> SISTEMA DE GESTAO DE SERVICOS

Sistemas de gestdo para dirigir e controlar
as atividades de gerenciamento de servigo
do provedor de servico. Um sistema de ges-
tdo é um conjunto de elementos inter-rela-
cionados ou interagindo para estabelecer a
politica e os objetivos e para atingir aqueles
objetivos. O SGS inclui todas as politicas, ob-
jetivos, planos, documentos e recursos de
gerenciamento de servico requeridos para o
desenho, transicao, entrega e melhoria dos
servigos e para atingir os requisitos deta par-
te da ABNT NBR ISO/IEC 20000. Adaptado da
definicao de “sistema de gestao da qualida-
de” da ABNT NBR I1SO 9000:2005.

> SLA

Consultar Acordo de Nivel de Servigo.

T

» TRANSICAO

Atividades envolvidas em mover um servi¢o
novo ou modificado para ou a partir de um
ambiente de produg¢ao.tudo que esta na me-
maria para o HD e, com isso, o computador
pode ser desligado completamente da ener-
gia elétrica.
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